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SPIS TRESCI



l. WSTEP I UWAGI OGOLNE DOTYCZACE DZIALALNOSCI POWIATOWEGO RZECZNIKA
KONSUMENTOW.

STRUKTURA BIURA RZECZNIKA, STAN KADROWY.

1. Wojewodztwo Zachodniopomorskie

2. Miasto Gryfino

/Powiat

3. PRK/ PRK

MRK

4. Imie i nazwisko Rzecznika Konsumentow Waldemar Mejna

5. Wyksztalcenie (np. wyzsze prawnicze) wyzsze rolnicze + studia podyplomowe

z zakresu prawa i administracji

6. Funkcja Rzecznika Konsumentow jest TAK
wykonywana w pelnym wymiarze czasu pracy
(1 etat). Prosze napisa¢ TAK lub NIE.

NIE DOTYCZY TYCH RZECZNIKOW, KTORZY %
ODPOWIEDZIELI ,TAK” NA PYT.6 -

etatu

e
7. Funkcja Rzecznika Konsumentow jest etatu
wykonywana w niepelnym wymiarze czasu %

pracy. Prosze zaznaczy¢ odpowiednia odpowiedz. etatu

- % etatu

- inne, np. dyzury

DOTYCZY TYCH RZECZNIKOW, KTORZY
ODPOWIEDZIELI NA PYT. 7

8. Liczba dni/godzin w tygodniu, w ktorych -
wykonywane sa zadania Rzecznika
Konsumentow (np. 5 razy w tygodniu po 3
godziny).

9. Rzecznik dziala w ramach wyodrebnionego NIE
biura (art. 40 pkt 4 ustawy z dnia 16 lutego 2007 r.
o ochronie konkurencji i konsumentéw Dz. U. Nr
50, poz. 331 ze zm.) Prosze napisa¢ TAK lub NIE.
10. Rzecznik Konsumentéw w ramach TAK
dzialalnosci Rzecznika korzysta z pomocy innych
0s0b. Prosze napisa¢ TAK lub NIE.

11. Liczba osdb, ktora stale pomaga Rzecznikowi | 1 osoba na V2 etatu
Konsumentow w wykonywaniu obowiazkow
Rzecznika (jesli liczba nie jest stala, to wpisa¢
srednia liczbe).




¢ Nou AW

=

REALIZACJA ZADAN RZECZNIKOW KONSUMENTOW.

Zapewnienie bezptatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnej w zakresie
ochrony intereséw konsumentow.

Sktadanie wnioskow w sprawie stanowienia i zmiany przepisOw prawa miejscowego

w zakresie ochrony intereséw konsumentow.

Wystepowanie do przedsigbiorcow w sprawach ochrony praw i intereséw konsumentow.
Wspotdziatanie z UOKIK, organami Inspekcji Handlowej oraz organizacjami
konsumenckimi i innymi instytucjami w zakresie ochrony konsumentow.

Wytaczanie powodztw na rzecz konsumentdéw i wstepowanie do toczgcych si¢ postepowan.
Dziatania o charakterze edukacyjno-informacyjnym.

Podejmowanie dziatan wynikajgcych z :

art. 479 (38) Kpc (niedozwolone postanowienia umowne),

ustawy o przeciwdziataniu nieuczciwym praktykom rynkowym,

ustawy o dochodzeniu roszczen w postegpowaniu grupowym,

art. 42 ust. 1 pkt 3 uokik (wystgpowanie w sprawach o wykroczenia na szkod¢
konsumentoéw)

art. 42 ust. 5 uokik w zw. z art. 63 Kpc (przedstawianie sagdowi istotnego pogladu dla

sprawy)

WNIOSKI KONCOWE, PROPOZYCJE ZMIAN ZMIERZAJACYCH DO POPRAWY REALIZACJI PRAW
KONSUMENTOW.

Whioski rzecznikow dotyczace polepszenia standardow ochrony konsumentow.
Whioski dotyczace pracy rzecznikow.

TABELE.



I. WSTEPI UWAGI OGOLNE DOTYCZACE DZIALALNOSCI POWIATOWEGO
RZECZNIKA KONSUMENTOW.

Powiatowy Rzecznik Konsumentéw przyjmuje interesantéw w pok. nr 3 budynku Starostwa
Powiatowego przy ul. 11 Listopada 16D w Gryfinie w godzinach pracy Starostwa, oraz takze
w budynku Starostwa przy ul. Dworcowej 1 w Chojnie, gdzie rzecznik dyzuruje w kazdy czwartek
tygodnia w godzinach od 10% do 15%.
Z rzecznikiem mozna rowniez kontaktowac si¢ telefonicznie 1 faxem na nr telefonu 91 404 50 00
w. 259 w Gryfinie 1 91 402 23 60 w Chojnie oraz za pomocg poczty elektronicznej dostgpnej
na stronie internetowej Starostwa Powiatowego w Gryfinie (www.gryfino.powiat.pl;
e-mail : waldemar.mejna@gqryfino.powiat.pl

Dziatalno$¢ Powiatowego Rzecznika Konsumentéw finansowana jest z budzetu powiatu,
z og6lnych wydatkéw Starostwa na administracj¢ publiczng (dziat 750 klasyfikacji budzetowej).
Pewna pomoc finansowa na dziatalno$¢ rzecznika uzyskano z Urz¢du Ochrony Konkurencji
1 Konsumentow w Warszawie w formie dofinansowania szkolen dla rzecznikow oraz nieodptatnego
przekazania broszur edukacyjnych o tematyce konsumenckiej.

II. REALIZACJA ZADAN RZECZNIKOW KONSUMENTOW.

1. Zapewnienie bezplatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnej
w zakresie ochrony interesow konsumentow.

Wszystkie sprawy zgtaszane do rzecznika zatatwiane byly zgodnie z wypracowang wczesniej
procedurg postepowania rzecznika, ktora polega na zréznicowanym i indywidualnym podejsciu do
poszczegblnych skarg konsumentow zaleznie od charakteru, ztozono$ci i wagi tych spraw.

Zatatwiajac poszczegolne skargi rzecznik podejmowat nastepujace dzialania :

o udzielat porad, pouczen 1 wyjasnien dotyczacych konkretnych spraw w formie ustnej lub
pisemnej;

o konsultowal bardziej zawite sprawy z prawnikami obstugi prawnej Starostwa;

o prowadzit pisemne i ustne mediacje pomig¢dzy stronami sporéw w celu polubownego
zalatwienia spraw;

o kierowat sprawy lub zainteresowanych do innych instytucji wtasciwych do zatatwienia

spraw, takich jak : Inspekcja Handlowa, Urzad Ochrony Konkurencji 1 Konsumentow,
Inspekcja Sanitarna, Polubowne Sady Konsumenckie, Urzad Regulacji Energetyki,
Urzad Komunikacji Elektronicznej, Europejskie Centrum Konsumenckie, Policja,
Prokuratura, Sady, Rzecznik Finansowy, Arbiter Bankowy, Rzecznik Praw Pacjenta,
Rzecznik Praw Obywatelskich i innych;

o pomagal w sporzadzaniu pism reklamacyjnych, urzedowych 1 innych;
o przygotowywal pisma procesowe i pozwy do sagdow;
o uczestniczyt w miar¢ mozliwosci czasowych 1 finansowych osobiscie w sprawach

sagdowych dot. spraw konsumenckich.

W 2016 r. do Powiatowego Rzecznika Konsumentéw w Gryfinie zgloszono lacznie 462
sprawy. Sposrod wszystkich 462 spraw 234 dotyczyto uméw sprzedazy ustug, 201 uméw sprzedazy
rzeczy ruchomych badz nieruchomosci a 27 tzw. umoéw zawieranych poza lokalami firm lub
na odlegtos¢.


http://www.gryfino.powiat.pl/
mailto:rzecz.kons@gryfino.powiat.pl

Szczegotowy tematyczny wykaz wszystkich spraw zgloszonych do rzecznika w 2016 r. zawiera
tabela nr 1 zamieszczona w rozdziale IV sprawozdania. Z tabeli tej wynika, ze sposrod 234 spraw
dotyczacych umow wykonania ustug najwiecej spraw dotyczylo :

° ushug telekomunikacyjnych - 72
° ustug windykacyjnych - 32
° ushug ubezpieczeniowych - 29
° ustug finansowych - 20
. ushug dostawy energii, gazu, - 18

ciepla, wody i wywozu nieczystosci

Sposroéd 201 spraw dotyczacych umow sprzedazy rzeczy ruchomych i nieruchomosci najwiecej
spraw dotyczyto :

° obuwia i1 odziezy - 56
° wyposazenia mieszkan - 41
° sprzetu RTV 1 AGD - 33
) art. motoryzacyjnych -21

Sposrod 27 spraw z zakresu umoéw zawieranych poza lokalem sprzedawcy 1 na odlegto$¢
przewazaty sprawy dotyczace sprzedazy ustug telekomunikacyjnych, art. medycznych, sprzetu RTV
1 AGD, art. wyposazenia mieszkan i sprzedazy energii elektryczne;j.

W 271 sprawach (58,7 %) rzecznik udzielat konsumentom porad prawnych i informacji,
w 181 sprawach (39,2 %) konieczne byly wystgpienia pisemne do przedsigbiorcéw kierowane przez
rzecznika badz przez konsumentéw po uprzednim przygotowaniu tych wystgpien przez rzecznika. W
10 sprawach (2,1 %) rzecznik udzielat pomocy prawnej w postepowaniach przed sagdami.

2. Skladanie wnioskow w sprawie stanowienia i zmiany przepiséw prawa miejscowego
w zakresie ochrony interesow konsumentow.

W 2016 1. nie sktadano wnioskéw w sprawie stanowienia i zmiany przepisOw prawa miejscowego
w zakresie ochrony interesOw konsumentow.

3. Wystepowanie do przedsiebiorcow w sprawach ochrony praw i intereséw
konsumentow.

Z przedstawionej w rozdziale IV tabeli nr 2 wynika, ze w 181 sprawach konsumenci czgsto
za namow3 rzecznika zdecydowali si¢ zeby wystapi¢ na pismie z reklamacjami do przedsigbiorcow
w celu wyegzekwowania swoich praw. Byty to wystapienia kierowane bezposrednio od rzecznika lub
od konsumentoéw po uprzednim przygotowaniu tych wystgpien przez rzecznika.

W wyniku tych wystapien w 132 przypadkach (77,6 % wystapien w sprawach zakonczonych
w 2016 r.) sprawy zostaly zalatwione pozytywnie przez co konsumenci uzyskiwali miedzy innymi :

° zwroty pienigdzy za wadliwe towary lub ustugi,
° nieodptatne wymiany wadliwych towaréw na wolne od wad,
° nieodptatne naprawy wystepujacych wad towarow,

° obnizki cen towardow,



° umorzenia lub roztozenia na raty naleznosci.

W 38 sprawach nie udato si¢ rozwigzac sporow z przedsigbiorcami pozytywnie dla konsumentow
a 11 spraw jest jeszcze w trakcie zatatwiania.

4. Wspoldzialanie z UOKIK, organami Inspekcji Handlowej, oraz organizacjami
konsumenckimi i innymi instytucjami w zakresie ochrony konsumentéw.

W codziennej pracy rzecznika nieodzowna jest wspOlpraca z wyzej wymienionymi
instytucjami. W ramach takiej wspotpracy rzecznik uczestniczyt w nast¢pujacych szkoleniach
i konferencjach :
- w dniu 17.03.3016 r. w Koszalinie na temat nowelizacji ustawy o ochronie konkurencji
1 konsumentow,
- w dniu 27.04.2016 r. w Szczecinie na temat zmiany dostawcy energii elektrycznej,
- w dniu 27.10.2016 r. w Szczecinie na temat dziatalnosci Urzedu Komunikacji Elektronicznej.
Rzecznik wielokrotnie konsultowal konkretne sprawy konsumentdow 2z naszego powiatu
z Urzedem Ochrony Konkurencji i Konsumentéw, Inspekcja Handlowa, Federacja Konsumentow,
Europejskim Centrum Konsumenckim, Arbitrem Bankowym, Urzgdem Regulacji Energetyki,
Rzecznikiem Finansowym a takze z rzecznikami konsumentéw z innych miast i powiatow.
W dniu 08.04.2016 r. na prosbe Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentéw rzecznik przestat
do tegoz urzedu kserokopie dokumentacji 2 skarg konsumentoéw z naszego powiatu na firm¢ Twoja
Telekomunikacja Sp. z 0.0. z Warszawy.

5. Wytaczanie powodztw na rzecz konsumentow i wstepowanie do toczacych sie
postepowan.

Strukture iloSciowa i przedmiotowa wytoczonych powddztw sadowych w 2016 r. przedstawia
tabela nr 3 zamieszczona w rozdziale 1V sprawozdania.
W 2016 1. sposrdd 10 spraw konsumenckich rozstrzyganych przez sady 5 spraw rozpatrywaty badz
rozpatrujg jeszcze State Polubowne Sady Konsumenckie, 5 spraw sady powszechne.
W 2 powddztwach zakonczonych w 2016 r. rozstrzygnigcia sadow polubownych byty pozytywne
dla konsumentow, w 5 negatywne a 3 sprawy sg jest jeszcze w toku postepowania.

6. Dzialania o charakterze edukacyjno-informacyjnym.

W 2016 r. rzecznik przeprowadzil 2 szkolenia o tematyce konsumenckiej dla kilku klas
Zespotu Szkot Pnadgimnazjalnych w Chojnie.

Rzecznik pozyskiwal wielokrotnie z instytucji, z ktorymi wspolpracowat na co dzien, liczne
materiaty edukacyjne (broszury, ptyty CD, plakaty, ulotki itp.) o tematyce konsumenckiej. Materialy
te byly przekazywane zainteresowanym indywidualnie pedagogom, uczniom, studentom i dorostym
konsumentom, podczas wyzej wymienionych szkloen 1 przy okazji codziennych kontaktow w biurze
rzecznika.

Rzecznik udzielit kilku wywiadow o tematyce konsumenckiej do prasy lokalnej.

Wszyscy zainteresowani konsumenci mogli korzysta¢ w biurze rzecznika z dostepu do internetu

1 programu prawniczego LEX, oczywiscie tylko w zakresie zwigzanym tematycznie ze zglaszanymi
problemami konsumenckimi. Bardzo waznym elementem dzialan o charakterze edukacyjnym,
zwlaszcza dla mieszkancéw z potudniowych gmin powiatu, byta i1 jest nadal, mozliwos¢
cotygodniowego osobistego kontaktu z rzecznikiem podczas dyzuréw wyjazdowych rzecznika

w Chojnie.



7. Podejmowanie dzialan wynikajacych z :

art. 479 (38) Kpc (niedozwolone postanowienia umowne),

ustawy o przeciwdziataniu nieuczciwym praktykom rynkowym,

ustawy o dochodzeniu roszczen w postepowaniu grupowym,

art. 42 ust. 1 pkt 3 uokik (wystgpowanie w sprawach o wykroczenia na szkode
konsumentow),

e art. 42 ust. 5 uokik w zw. z art. 63 Kpc (przedstawianie sagdowi istotnego pogladu dla
sprawy).

W roku sprawozdawczym rzecznik nie podejmowal osobiscie dzialan na podstawie w/w
przepiséw ale w kilkunastu sprawach pomagat konsumentom podejmowac dziatania reklamacyjne
na podstawie art. 385! Kc oraz ustawy o przeciwdzialaniu nieuczciwym praktykom rynkowym.

I1l.  WNIOSKI KONCOWE, PROPOZYCJE ZMIAN ZMIERZAJACYCH
DO POPRAWY REALIZACJI PRAW KONSUMENTOW.
1. Whnioski rzecznikéw dotyczace polepszenia standardow ochrony konsumentow.
W 2016 r. uchwalona zostala nowelizacja ustawy o prawach konsumenta.
Po ponad dwuletnim okresie obowigzywania i praktycznego stosowania tej ustawy mozna juz
stwierdzi¢, ze ustawa ta wraz z nowelizacja znaczaco polepszyta standardy ochrony konsumentow.

2. Whioski dotyczace pracy rzecznikow.

Whnioskuje do Urzedu Ochrony Konkurencji 1 Konsumentow o zwigkszenie ilosci
finansowanych przez Urzad specjalistycznych szkolen dla rzecznikow konsumentow.



IV. TABELE.

Tabela nr 1: Zapewnienie bezplatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnej
w zakresie ochrony konsumentow.

Przedmiot sprawy Ogélem
I. Ushugi, w tym: 234
ubezpieczeniowa 29
finansowa (inne niz ubezpieczeniowa) 20
remontowo-budowlana 8
dostawy energii, gazu, ciepta, wody, wywoz 18
nieczystosci
telekomunikacja (telefony, TV) 72
turystyczno-hotelarska 8
deweloperska, posrednictwo nieruchomosci 11
motoryzacja 9
pralnicza -
timeshare -
pocztowa 1
gastronomiczna -
przewozowa 2
edukacyjna/kulturalna/rekreacyjno-sportowa 4
medyczna 2
wyposazenie wnetrz -
pogrzebowa -
windykacyjne 32
inne 18
II. Umowy sprzedazy, w tym: 201
obuwie i odziez 56
wyposazenie mieszkania 41
sprzgt RTV 1 AGD (sprzet telekomunikacyjny) 33
komputer i akcesoria komputerowe 12
motoryzacja 21
artykuty spozywcze 6
artykuty chemiczne i1 kosmetyki 2
zabawki 3
inne 27
III. Umowy poza lokalem i na odleglos¢ 27




Tabela nr 2: Wystapienia do przedsi¢biorcow w sprawie ochrony intereséw konsumentow.

Przedmiot sprawy Ilos¢é Zakonczone | Zakonczone | Sprawy
wystapien | pozytywnie negatywnie | w toku
ogolem
I. Ushlugi, w tym: 83 57 19 7
ubezpieczeniowa 7 5 2 -
finansowa (inna niz 11 5 2 4
ubezpieczeniowa)
remontowo-budowlana 7 6 1 -
dostawy energii, gazu, ciepta, wody, 7 5 2 -
wywoz nieczystosci
telekomunikacja (telefon, TV) 27 19 6 2
turystyczno-hotelarska 4 2 2 -
deweloperska, posrednictwo 3 3 - -
nieruchomosci
motoryzacja 1 1 - -
pralnicza - - - -
timeshare - - - -
pocztowa - - - -
gastronomiczna - - - -
przewozowa 2 1 1 -
edukacyjna/kulturalna/rekreacyjno- 1 1 - -
sportowa
medyczna - - - -
wyposazenie wnetrz - - - -
pogrzebowa - - - -
windykacyjne 10 6 3 1
inne 3 3 - -
1. Umowy sprzedazy, w tym: 83 62 17 4
obuwie 1 odziez 29 20 7 2
wyposazenie mieszkania 1 25 21 3 1
gospodarstwa domowego
sprzet RTV 1 AGD (sprzet 7 5 2 -
telekomunikacyjny)
komputer i akcesoria komputerowe 6 5 1 -
motoryzacja 8 6 2 -
artykuty spozywcze - - - -
artykuty chemiczne i kosmetyki 1 1 - -
zabawki 2 2 - -
inne 5 2 2 1
1. Umowy poza lokalem 15 13 2 -

i na odleglos¢




Tabela nr 3: Wytaczanie powddztw na rzecz konsumentow i wstepowanie do toczacych sie

postepowan.
Rozstrzygnigcie sadu
pozytywn_e _ Ilo$é
l. Przedmiot sporu | (np- uwzgledniajace | negatywne Sprayy powédztw
zadanie W toKu ogolem
w zasadniczej
czesci)
1. | Powodztwa
dotyczace reklamacji
w zakre3|e’ ' 0 0 0 0
niezgodnosci towaru
z umow3 lub
gwarancji towarow
2. | Powddztwa
dotyczace
niewykonania lub 0 0 0 0
nienalezytego

wykonania ushug

3. | Powodztwa

dotyczace uznania
postanowienia 0 0 0 0
umownego za
niedozwolone

4. | Przygotowywanie
konsumentom
pozZwWOW
dotyczacych
reklamacji w 0 0 0 0
zakresie
niezgodnosci towaru
z umowg lub
gwarancji towarow *

5. | Przygotowywanie
konsumentom
pozwoOw
dotyczacych 2 0 2 4
niewykonania lub
nienalezytego
wykonania ustug *

6. | Inne 0 1 0 1

RAZEM 2 1 2 5

1. | Sprawy kierowane
do rozpatrzenia 0 4 1 5
przez sad polubowny

2. | Wstepowanie
rzecznika
konsumentow do
postepowan

* Nalezy wypelni¢ wylacznie ostatnia kolumne (ilos¢ ogolem)



Tabela nr 4: Inne zadania:

L.p Realizacja zadan wynikajacych z: Ilos¢
1. Art. 479 (38) Kpc - niedozwolone postanowienia
umowne 0
2. Ustawy o przeciwdzialaniu nieuczciwym praktykom
rynkowym
0
3. Ustawy o dochodzeniu roszczen w post¢gpowaniu
grupowym 0
4. Art. 42 ust.1 pkt 3uokik — wystepowanie w sprawach
o wykroczenia na szkode konsumentow
0
5. Art. 42 ust. 5 uokik w zw. z art. 63 Kpc -
przedstawienie sadowi istotnego pogladu dla sprawy 0




